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1. Resumen Ejecutivo

El presente informe de gestién expone los principales resultados de la gestion realizada por el Area de
Atencion al Ciudadano del Banco Central de Costa Rica durante el periodo comprendido entre enero y junio
de 2026. Su propésito es informar sobre los servicios brindados, los canales de atencion utilizados y los
resultados obtenidos, en apego a los principios de transparencia, rendicion de cuentas, accesibilidad y mejora
continua.

Durante el primer semestre de 2026, el Area de Atencion al Ciudadano gestioné un total de 62.887 atenciones
mediante los diferentes canales y servicios bajo su responsabilidad, que comprenden la atencién telefénica,
la gestidon de correos electrénicos, los casos registrados, los servicios relacionados con Firma Digital y la
atencion de consultas de las Superintendencias, entre otros. Estas cifras reflejan la relevancia del Area como
punto de contacto institucional para la ciudadania y diversas entidades que requieren orientacion, informacion
y acompafiamiento en la gestion de tramites y servicios.

Cabe indicar que parte de la gestion reportada corresponde a servicios de atencién brindados en apoyo a las
Superintendencias, 6rganos de desconcentracion maxima adscritos al Banco Central de Costa Rica, que
reciben servicios de soporte para la atencién de consultas y requerimientos de sus personas usuarias.

Los resultados obtenidos evidencian una alta utilizacion de los canales de atencion, destacando la atencion
telefénica, la gestidon de casos y el correo electrénico como los principales mecanismos de interaccién con las
personas usuarias. Asimismo, la demanda sostenida de los servicios de Firma Digital reafirma la importancia
de este servicio para facilitar el acceso seguro a los tramites electronicos y apoyar los procesos de
transformacion digital.

Como parte de las funciones desarrolladas por el Area de Atencién al Ciudadano, se da seguimiento
permanente a la calidad de los servicios brindados mediante mecanismos de retroalimentacion y analisis de
resultados, con el propdsito de identificar oportunidades de mejora y fortalecer la experiencia de las personas
usuarias. Los resultados detallados de la evaluacion de la satisfaccién se encuentran documentados en el
informe especifico elaborado para ese propésito.

El analisis de la gestion realizada durante el periodo permitio identificar tendencias y oportunidades de mejora
relacionadas con la optimizacién de los canales de atencion, el fortalecimiento de los mecanismos de
informacion disponibles para las personas usuarias y la promocion de alternativas que faciliten la autogestion
de consultas y tramites. Asimismo, este informe constituye una linea base para el seguimiento de los
resultados del Area y para la implementacion de acciones orientadas al mejoramiento continuo de los servicios
institucionales.

Finalmente, el presente informe refleja el compromiso del Banco Central de Costa Rica con la prestacion de

servicios oportunos y de calidad, asi como con el fortalecimiento de la transparencia institucional y la rendicion
de cuentas ante las personas usuarias y la ciudadania.
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2. Marco Legal Costarricense

La gestion de los Servicios de Atencion al Ciudadano del Banco Central de Costa Rica se fundamenta en un
conjunto de disposiciones constitucionales, legales y reglamentarias orientadas a garantizar el acceso a la
informacion publica, la proteccidn de los derechos de las personas usuarias, la calidad en la prestacion de los
servicios publicos, la transparencia institucional y la rendicién de cuentas.

Este marco normativo establece las bases para la atencion de consultas, solicitudes de informacion,
orientacién ciudadana y demas servicios brindados por la Institucidon, promoviendo una administracion publica
accesible, eficiente y orientada a las necesidades de la ciudadania.

2.1 Constitucion Politica de la Republica de Costa Rica

Los articulos 27 y 30 de la Constitucion Politica reconocen, respectivamente, el derecho de toda persona a
dirigirse a las autoridades publicas y obtener pronta resolucion, asi como el libre acceso a los departamentos
administrativos con propésitos de informacién sobre asuntos de interés publico. Asimismo, la jurisprudencia
de la Sala Constitucional ha consolidado el acceso a la informacién publica como un derecho fundamental
derivado de los principios democraticos, de transparencia y de rendicion de cuentas que deben regir la
actuacion de las instituciones publicas.

2.2 Ley N.° 10554, Ley Marco de Acceso a la Informacién Publica

La Ley N.° 10554, Ley Marco de Acceso a la Informacién Publica, publicada el 23 de octubre de 2024,
establece el marco juridico para garantizar el acceso efectivo a la informacién publica de forma oportuna,
accesible, completa y transparente. Asimismo, promueve principios como la transparencia, la facilitacion, la
rendicién de cuentas, la igualdad y la oportunidad en la atencién de las solicitudes de informacion.

En este contexto, los Servicios de Atencion al Ciudadano contribuyen al cumplimiento de esta normativa
mediante la orientacion a las personas usuarias, la atencion de consultas y la gestion de solicitudes de
informacion relacionadas con las competencias institucionales del Banco Central de Costa Rica.

2.3 Ley N.° 9097, Ley de Regulacién del Derecho de Peticion

Esta ley regula el ejercicio del derecho de peticiéon ante las instituciones publicas y establece, como regla
general, un plazo de diez dias habiles para comunicar la decisién correspondiente, sin perjuicio de las
excepciones previstas en el ordenamiento juridico. Su aplicacion resulta fundamental para la gestién de
consultas, requerimientos y solicitudes recibidas a través de los distintos canales de atencién ciudadana.

2.4 Ley N.° 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios

La Ley N.° 9158 establece mecanismos orientados a promover la mejora continua de los servicios publicos, la
proteccion de los derechos de las personas usuarias, la participacion ciudadana y la evaluacion permanente
de la calidad de los servicios brindados por las instituciones del Estado.

Si bien el Banco Central de Costa Rica no cuenta con una Contraloria de Servicios formalmente constituida,
los principios y buenas practicas establecidos en esta normativa constituyen un referente para las labores que
desarrolla el Area de Atencion al Ciudadano, particularmente en la atencién de consultas, la orientacién a las
personas usuarias, la gestion de solicitudes y la identificacion de oportunidades de mejora en los servicios
institucionales.
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2.5 Decreto Ejecutivo N.° 39096-PLAN, Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios

Este reglamento desarrolla las disposiciones establecidas en la Ley N.° 9158 y promueve buenas practicas
relacionadas con la atencién de las personas usuarias, la evaluacion de la calidad de los servicios, la gestion
de requerimientos ciudadanos y la mejora continua de los servicios publicos.

Estas disposiciones constituyen una referencia para fortalecer la gestion de Atencién al Ciudadano y fomentar
una cultura institucional orientada al servicio, la transparencia y la mejora continua.

2.6 Ley General de la Administraciéon Publica, Ley N.° 6227

La Ley General de la Administracién Publica establece los principios que rigen la actuacion administrativa,
entre ellos la legalidad, eficiencia, eficacia, celeridad y continuidad del servicio publico. Estos principios
orientan la prestacion de los servicios de atencion a la ciudadania y la gestion de las solicitudes recibidas por
la Institucion.

2.7 Ley N.° 8220, Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos

Esta ley procura simplificar los procedimientos administrativos y evitar requisitos innecesarios para las
personas usuarias, promoviendo una gestion publica mas agil, eficiente y orientada al servicio.

La atencion brindada por el Banco Central de Costa Rica incorpora estos principios mediante la orientacion a
las personas usuarias y la facilitacién de tramites y consultas relacionadas con los servicios institucionales.

2.8 Ley N.° 8968, Proteccion de la Persona frente al Tratamiento de sus Datos Personales

La atenciéon de consultas, solicitudes y casos implica el tratamiento de informacién suministrada por las
personas usuarias. Por esta razoén, la gestion de los Servicios de Atencién al Ciudadano debe realizarse
garantizando la autodeterminacion informativa, la confidencialidad, la seguridad y la proteccién de los datos
personales, conforme a lo establecido en esta normativa.

2.9 Transparencia y Rendiciéon de Cuentas

La elaboracion del presente informe responde al compromiso institucional del Banco Central de Costa Rica
con la transparencia, la mejora continua y la rendicidon de cuentas. Asimismo, constituye una practica alineada
con los principios promovidos por el indice de Transparencia del Sector Publico (ITSP), al facilitar la divulgacién
de informacién sobre la gestion realizada, los resultados obtenidos y las acciones implementadas para
fortalecer los servicios de atencion a la ciudadania.

Mediante este ejercicio de rendicion de cuentas, la Institucidon procura brindar informacién clara y accesible
sobre los servicios prestados, contribuyendo al fortalecimiento de la confianza ciudadana y a la consolidacién
de una gestion publica mas transparente, abierta y orientada a las necesidades de las personas usuarias.

3. Objetivo del Informe

Rendir cuentas sobre la gestién desarrollada por el Area de Atencién al Ciudadano del Banco Central de Costa
Rica durante el primer semestre de 2026, poniendo a disposicion de la ciudadania y demas partes interesadas
informacion sobre los servicios brindados, los resultados alcanzados, los mecanismos de seguimiento
implementados y las oportunidades de mejora identificadas, en apego a los principios de transparencia, calidad
del servicio y mejora continua.
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4. Alcance

El presente informe comprende la gestion realizada por el Area de Atencién al Ciudadano del Banco Central
de Costa Rica durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026. Su contenido
abarca las principales actividades desarrolladas por el Area, entre ellas la atencion telefénica, la gestion de
correos electronicos, la administracion de casos, los servicios relacionados con Firma Digital y la atencion de
consultas de las Superintendencias, entre otros servicios.

Asimismo, el informe presenta los principales resultados de la gestion realizada, los hallazgos identificados y
las oportunidades de mejora derivadas del analisis de la informacién disponible durante el periodo evaluado.

Los resultados detallados del proceso de evaluacidén de la satisfaccion de las personas usuarias se
documentan en el informe especifico elaborado para ese fin y, por tanto, en este documento se incluyen
Unicamente referencias generales a dicho mecanismo de seguimiento.

5. Gestion del Area de Atencion al Ciudadano

Durante el primer semestre de 2026, el Area de Atencién al Ciudadano del Banco Central de Costa Rica
desarroll6 una gestion continua orientada a facilitar el acceso a la informacion, brindar orientacién y atender
los diferentes requerimientos de las personas usuarias, los érganos de desconcentracion maxima y demas
actores vinculados con la Institucion. Para ello, se dispuso de diversos canales y servicios de atencion, entre
los que destacan el correo electronico, la atencién telefonica, la gestién de casos, los servicios relacionados
con Firma Digital y la atencién de consultas de las Superintendencias, entre otros.

Los resultados presentados a continuacion permiten visualizar el volumen de atenciones gestionadas y las
principales tendencias observadas durante el periodo evaluado, constituyendo un insumo para la rendiciéon de
cuentas, la evaluacion de la gestién realizada y la identificacion de oportunidades de mejora en los servicios
brindados.

5.1. Correos electrénicos atendidos

Durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2026, el Area de Atencién al Ciudadano gestioné un
total de 13.809 correos electronicos, lo que representa un promedio mensual de 2.302 atenciones.

El comportamiento de este canal evidencio una tendencia creciente durante los primeros cinco meses del afno.
Mientras que en enero se registraron 1.205 correos electronicos, en mayo la cifra alcanz6 4.884 atenciones,
constituyéndose en el mes de mayor demanda del semestre.

Asimismo, los meses de abril y mayo concentraron aproximadamente el 63 % del total de correos electréonicos
gestionados durante el periodo, reflejando una mayor utilizacién de este canal para la atencién de consultas,
solicitudes de informacién, seguimiento de tramites y otras gestiones relacionadas con los servicios
institucionales.

Los resultados evidencian la importancia del correo electronico como uno de los principales mecanismos de

interaccién entre las personas usuarias y la Institucion, facilitando el acceso a la informacion y la atencion de
requerimientos de manera agil y oportuna.
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5.2. Casos gestionados

Durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2026, se registraron 12.015 casos gestionados, lo que
representa un promedio mensual aproximado de 2.003 casos atendidos.

El comportamiento observado muestra una tendencia creciente entre los meses de enero y mayo. El mayor
volumen de casos se registré en mayo, con 2.457 gestiones, seguido de abiril, con 2.305 casos atendidos.

Los resultados reflejan una utilizacion sostenida de este mecanismo de atencion para la canalizacién y
seguimiento de consultas, solicitudes y requerimientos gestionados por el Area de Atencién al Ciudadano.

Asimismo, evidencian la importancia de disponer de herramientas que permitan registrar, monitorear y dar
seguimiento a las gestiones recibidas de manera estructurada.

La gestidn de casos constituye un componente fundamental para garantizar la trazabilidad de las solicitudes,
facilitar el seguimiento oportuno de los requerimientos y fortalecer la calidad de la atencién brindada a las
personas usuarias y entidades atendidas.

5.3. Atencion telefonica

La atencion telefénica constituyd uno de los principales canales de interaccion utilizados durante el primer
semestre de 2026. Durante el periodo se recibieron y atendieron un total de 21.848 llamadas, lo que representa
un promedio mensual aproximado de 3.641 atenciones.

El mayor volumen de gestion se registré en abril, mes en el que se atendieron 8.857 llamadas, cifra que
representa aproximadamente el 41 % del total de atenciones telefénicas realizadas durante el semestre. Este
comportamiento evidencia una concentracion significativa de la demanda en dicho periodo.

Los resultados obtenidos reflejan la importancia de la atencion telefonica como uno de los principales
mecanismos de contacto entre las personas usuarias y la Institucion, permitiendo brindar orientacién, atender
consultas y facilitar una respuesta oportuna a requerimientos que demandan atencién inmediata. Asimismo,
el volumen de atenciones registrado evidencia la relevancia de mantener canales accesibles y eficientes que
contribuyan a una adecuada experiencia de servicio.

Llamadas atendidas por tipo de servicio (Skill) BCIEASR o
Primer semestre 2026 CR CosTa Rica

Tipo de servicio (Skill) Cantidad de llamadas
rror [ <
cias Frma tigiel | ¢ <29

Consultas Firma Digital 3.338
Entidad SINPE 1.777
Llamadas no reclasificadas j 981

Numerario 790
Otros 741
Usuario SINPE 672
Indicadores econémicos 539
Consulta de personal 112
SINPE TP 98
Gaudi Mévil 7
Reclamo SINPE Mévil 53
Estafas 30

Inglés 10

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000

Cantidad de llamadas

@ La informacion presentada corresponde a las llamadas atendidas por el Area de Atencion al Ciudadano,

segun la clasificacion por tipo de servicio (skill).
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5.4. Servicios relacionados con Firma Digital

Durante el primer semestre de 2026 se brindaron 1.900 atenciones relacionadas con los servicios de Firma
Digital, lo que refleja la relevancia de este servicio dentro de las funciones desarrolladas por el Area de
Atencion al Ciudadano. Las gestiones registradas se agruparon en tres categorias: emision de certificados
digitales, cambios de PIN y emisiones mediante dispositivo mévil; ademas, se brindé6 acompafiamiento a las
personas usuarias durante el proceso de obtencion y utilizacién de sus certificados.

Del total de atenciones registradas, la mayor proporciéon correspondioé a la emision de certificados digitales,
con un total de 1.505 tramites, equivalente al 79,2 % de las gestiones realizadas. Esta categoria concentra las
distintas modalidades de emisidon de certificados y refleja la alta demanda de este servicio por parte de las
personas usuarias.

Adicionalmente, se gestionaron 238 cambios de PIN, que representan el 12,5 % del total de atenciones. Este
servicio permite a las personas usuarias restablecer el acceso a sus certificados digitales y mantener la
continuidad en el uso de esta herramienta.

Asimismo, se realizaron 157 emisiones de certificados mediante dispositivo mévil, equivalentes al 8,3 % de
los servicios brindados, lo que evidencia la disponibilidad de alternativas tecnolégicas que facilitan el acceso
a los servicios digitales.

Los resultados obtenidos reflejan una demanda sostenida de los servicios de Firma Digital y evidencian su
aporte al acceso seguro a los servicios electrénicos y a la realizacion de tramites digitales. Asimismo, reafirman
el papel del Banco Central de Costa Rica en la promocion de herramientas que contribuyen al fortalecimiento
de la transformacion digital y a la prestacion de servicios mas accesibles y eficientes para la ciudadania.

La distribucion de los servicios de Firma Digital durante el semestre se detalla a continuacion:

SERVICIOS DE FIRMA DIGITAL B e e

Primer semestre 2026 CR COSTARICA

(Cantidad de atenciones)

Servicio Cantidad
. Emision de certificados 1.505
238
(12,5%) \ B cambio de PIN 238
1.505 Ry .
(79,2%) | Emisién en movil 157
Total 1.900

Total de atenciones
1.900

La informacién presentada corresponde a los servicios de Firma Digital

gestionados por el Area de Atencién al Ciudadano.

Uso Interno estricto | Atencién al Ciudadano - Departamento de Relaciones Institucionales | Pagina 8



BANCO
CENTRALDE

COSTA RICA

5.5. Atencidén a Superintendencias

Durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2026, se atendieron 12.268 consultas y requerimientos
telefénicos provenientes de las Superintendencias, para un promedio mensual de 2.045 atenciones.

A diferencia de otros servicios gestionados por el Area de Atencién al Ciudadano, este canal presenté un
comportamiento estable a lo largo del semestre, manteniéndose en niveles cercanos a las dos mil atenciones
por mes. Esta tendencia refleja una demanda constante de coordinacion y soporte entre el Banco Central de
Costa Rica y sus 6rganos de desconcentracion maxima.

Los resultados evidencian la importancia de este servicio como mecanismo de comunicaciéon y atencion
especializada, contribuyendo a la continuidad operativa, la coordinacion interinstitucional y el adecuado
intercambio de informacién entre las entidades que conforman el Sistema Financiero Nacional.

5.6. Atencion de requerimientos del OlJ

Durante el primer semestre de 2026 se atendieron 705 requerimientos del Organismo de Investigacién Judicial.
El Banco Central de Costa Rica brinda apoyo en la gestién y atencién de solicitudes relacionadas con
investigaciones de presuntas afectaciones vinculadas a transacciones financieras.

Como parte de esta colaboracion interinstitucional, se revisa la informacién aportada en cada requerimiento y
se suministra la informacion disponible respecto de la entidad financiera asociada a los nimeros de SINPE
Moévil indicados por la autoridad solicitante. Lo anterior tiene como finalidad colaborar con las diligencias de
investigacién que se encuentran en curso dentro de los procesos correspondientes.

5.7. Atencion de constancias y certificaciones

Durante el primer semestre de 2026 se gestionaron 342 solicitudes de constancias y certificaciones. Como
parte de sus funciones, Atencion al Ciudadano centraliza la recepcion, validacion, distribucién y seguimiento
de las solicitudes de constancias y certificaciones dirigidas al Banco Central de Costa Rica. Esta gestion tiene
como propdsito brindar un servicio uniforme y seguro a las personas fisicas y juridicas que requieren este tipo
de documentos, garantizando que las solicitudes cumplan con los requisitos normativos y de seguridad
establecidos, evitando duplicidades y asegurando su correcta asignacién a las areas responsables de su
atencion.

Asimismo, este proceso permite mantener la trazabilidad de cada solicitud desde su recepcion hasta la emision
de la respuesta correspondiente, garantizar que la documentacién sea remitida Unicamente a las personas o
direcciones previamente autorizadas y facilitar el control de aquellas constancias y certificaciones sujetas a
cobro, de conformidad con el Reglamento de Sistema de Pagos.
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5.8. Resumen general de las gestiones atendidas

GESTIONES REALIZADAS BC aanco
Primer semestre 2026 CR (cosTaRicA
(Cantidad de gestiones)

DISTBIBUCION POR TIPO DE GESTION i DETALLE POR TIPO DEiGESTléN

Tipo de gestién Total

i r (S 7Llama:ias telefén;:a: B T ;1 .848

H Correos electrénicos 13.809

H O Llamadas de Superintendencias 12.268

5 TZ;.GsENsE;AL B = Casos gestionados 12.015
fiive Ll [N Servicios de firma digital 1.900
@ Casos OlJ 705
B Solicitudes de constancias y certificaciones 342

TOTAL GENERAL 62.887

por el Area de Atencién al Ciudadano durante el primer semestre 2026.

TOTAL GENERAL
@ La informacion presentada corresponde a las gestiones realizadas GESTIONES

6. Principales Hallazgos

Hallazgo 1
Alta concentracion de consultas telefénicas
Situacion detectada

Durante el primer semestre de 2026, |la atencién telefénica se consolidé como uno de los principales canales
de interaccion con las personas usuarias, registrandose 21.848 llamadas atendidas. El mes de abril presenté
el mayor volumen de atencién, con 8.857 llamadas, equivalente a aproximadamente el 41 % del total
gestionado durante el semestre.

Impacto

El elevado volumen de llamadas evidencia que la atencion telefénica continia siendo uno de los principales
mecanismos de contacto utilizados por las personas usuarias para obtener orientacion, realizar consultas y
gestionar requerimientos relacionados con los servicios institucionales. Asimismo, esta demanda requiere
mantener una adecuada capacidad operativa y mecanismos de informacion efectivos que permitan garantizar
una atencion oportuna y de calidad.
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Acciones de mejora

Fortalecer los mecanismos de informacion preventiva mediante la actualizacion de preguntas frecuentes,
material informativo y contenido disponible en el sitio web institucional. Asimismo, valorar la incorporacion de
herramientas de autoservicio que faciliten el acceso a la informacioén y contribuyan a optimizar la gestion de
consultas recurrentes, fortaleciendo la eficiencia de la atencion telefonica.

Hallazgo 2

Incremento de consultas mediante correo electronico
Situacién detectada

Durante el periodo analizado se gestionaron 13.809 correos electronicos, con un promedio mensual de 2.302
atenciones. El comportamiento de este canal mostré un crecimiento sostenido entre enero y mayo, pasando
de 1.205 correos electronicos a 4.884, siendo este ultimo el mes con mayor demanda. En conjunto, los
meses de abril y mayo concentraron aproximadamente el 63 % del total de correos electrénicos
gestionados durante el semestre.

Impacto

Los resultados reflejan una utilizacién creciente del correo electronico como mecanismo de interaccion entre
las personas usuarias y la Institucién para la gestion de consultas, solicitudes de informacién y seguimiento
de tramites. Esta tendencia resalta la importancia de mantener procesos agiles y mecanismos eficientes de
gestidon que permitan brindar respuestas oportunas y contribuir a una adecuada experiencia de servicio.

Acciones de mejora

Continuar fortaleciendo la gestiéon del correo electronico mediante la revision perioddica de los tiempos de
respuesta, la estandarizacion de respuestas para consultas frecuentes y la actualizaciéon constante de la
informacion disponible en los canales institucionales. Asimismo, promover herramientas que faciliten el acceso
a la informacién y contribuyan a optimizar la atencién de requerimientos recurrentes.

Hallazgo 3

Demanda significativa de los servicios de Firma Digital
Situacién detectada

Los servicios relacionados con Firma Digital mantuvieron una demanda significativa durante el primer semestre
de 2026, registrando un total de 1.900 tramites realizados. Adicionalmente, las consultas telefonicas
asociadas a este servicio alcanzaron 8.837 llamadas, considerando tanto las 5.499 solicitudes de citas para
Firma Digital como las 3.338 consultas relacionadas con el servicio. Del total de atenciones, 1.505
correspondieron a emisién de certificados digitales, 238 a cambios de PIN y 157 a emisiones mediante
dispositivo mévil.

Impacto

La demanda registrada refleja la relevancia de la Firma Digital como un servicio ampliamente utilizado por las
personas usuarias para la realizacion de tramites electrénicos seguros. Asimismo, el volumen de tramites y
consultas atendidas pone de manifiesto la necesidad de mantener procesos claros, informacién accesible y
mecanismos de orientacion que faciliten el acceso y uso adecuado de este servicio. Los resultados obtenidos
también evidencian la contribucién del Banco Central de Costa Rica al fortalecimiento de los servicios digitales
y a la promocién de herramientas que favorecen la transformacion digital.
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Acciones de mejora

Fortalecer las acciones de divulgacion sobre los requisitos, procedimientos y preguntas frecuentes
relacionadas con la Firma Digital mediante los canales institucionales, promoviendo el uso de recursos
informativos que faciliten la autogestion y contribuyan a disminuir las consultas recurrentes, sin afectar la
calidad de la atencion brindada.

Hallazgo 4

Importancia de la gestion de casos y la trazabilidad de las solicitudes
Situacion detectada

Durante el primer semestre de 2026 se gestionaron 12.015 casos, con un promedio mensual aproximado de
2.003 registros. La utilizacion sostenida de este mecanismo evidencia la necesidad de contar con herramientas
que permitan registrar, dar seguimiento y documentar las gestiones presentadas por las personas usuarias y
entidades atendidas.

Impacto

La gestion formal de casos favorece la trazabilidad de las solicitudes, facilita su seguimiento oportuno y
contribuye a una atencién mas ordenada y eficiente, fortaleciendo la calidad del servicio brindado y la rendicién
de cuentas sobre las gestiones realizadas.

Acciones de mejora

Continuar fortaleciendo los mecanismos de seguimiento y monitoreo de casos, promoviendo el registro
adecuado de las gestiones y el aprovechamiento de la informacion generada para identificar tendencias y
oportunidades de mejora.

7. Acciones de mejora implementadas

Durante el primer semestre de 2026, el Area de Atencién al Ciudadano desarrollé diversas acciones orientadas
al fortalecimiento de la calidad de los servicios brindados, la optimizacién de los mecanismos de atencion y la
mejora continua de la experiencia de las personas usuarias. Estas acciones se sustentaron en el analisis de
los resultados de gestion, la revisién periddica de los indicadores de atencién y el seguimiento de la
retroalimentacion recibida por medio de los mecanismos institucionales disponibles.

Entre las principales acciones implementadas durante el periodo destacan las siguientes:

e Se dio seguimiento periédico a los resultados de atencion mediante el analisis de los principales
indicadores operativos asociados a los canales y servicios administrados por el Area.

e Se revis6 de manera continua la retroalimentacion recibida a través de las encuestas de satisfaccion
asociadas a los casos gestionados en la plataforma institucional, con el propésito de identificar
tendencias, oportunidades de mejora y aspectos susceptibles de fortalecimiento.

e Se realizaron espacios periodicos de analisis de resultados, orientados a evaluar el comportamiento

de los distintos servicios, promover el intercambio de criterios y facilitar la identificacién de acciones
de mejora para la atencién de las personas usuarias.
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e Se coordind con las areas institucionales correspondientes cuando se identificaron oportunidades de
mejora relacionadas con tramites, servicios o requerimientos gestionados a través de los canales de
atencion.

e Se fortalecieron los mecanismos de informacion y orientacion a las personas usuarias, con el fin de
facilitar el acceso a los servicios institucionales y mejorar la atencién de consultas y solicitudes.

Las acciones desarrolladas durante el periodo contribuyen al fortalecimiento de una cultura de mejora
continua, orientada a la prestacion de servicios oportunos, accesibles y alineados con las necesidades de las
personas usuarias. Asimismo, constituyen un insumo relevante para la definicién de nuevos compromisos y
oportunidades de mejora para los proximos periodos de gestion.

8. Conclusion

Durante el primer semestre de 2026, el Area de Atencién al Ciudadano del Banco Central de Costa Rica
desempefé un papel fundamental como punto de contacto entre la Institucion y las personas usuarias,
gestionando un total de 62.887 atenciones mediante los distintos canales y servicios bajo su responsabilidad.

Los resultados obtenidos evidencian una demanda significativa de informacién, orientacion y
acompanamiento, asi como la importancia de mantener mecanismos de atencion accesibles, oportunos y
orientados a las necesidades de la ciudadania.

El analisis de la gestidon realizada permitié identificar tendencias relevantes en el uso de los canales de
atencién, destacando la atencién telefonica, la gestion de correos electrénicos, la administracion de casos y
los servicios relacionados con Firma Digital como algunos de los principales mecanismos de interaccion
utilizados durante el periodo. Asimismo, los resultados reflejan la diversidad de servicios brindados por el Area
y su contribucion al acceso a la informacion, la atencién de consultas y la prestacién de servicios
especializados.

De igual forma, el seguimiento de los resultados operativos y de la retroalimentacion recibida por parte de las
personas usuarias permitié identificar oportunidades de mejora orientadas al fortalecimiento de los servicios
brindados. Este ejercicio constituye un elemento fundamental para promover una cultura de mejora continua,
apoyar la toma de decisiones y fortalecer la calidad de la atencién proporcionada.

Finalmente, este informe representa un esfuerzo por fortalecer la transparencia y la rendiciéon de cuentas sobre
la gestion realizada por el Area de Atencién al Ciudadano, asi como por documentar los principales resultados,
hallazgos y acciones de mejora desarrolladas durante el periodo. Los insumos generados serviran de base
para continuar impulsando mejoras en los procesos de atencion y consolidar servicios cada vez mas
accesibles, eficientes y orientados a las necesidades de las personas usuarias.
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